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Brosur icerigi:

Bu brosur, Turkiye Odeme ve Elektronik Para Kuruluslar Birligi (“TODEB”, “Birlik”) Uyesi &deme ve
elektronik para kuruluslari (“Uye”, “Kurulus”) ile yasanan uyusmazliklar konusunda basvurulabilecek
TODEB Bireysel Musteri Hakem Heyeti (“Hakem Heyeti”) ve basvuru sireci hakkinda bilgilendirme
amacliyla hazirlanmistir.

TODEB Bireysel Musteri Hakem Heyetine lliskin Esas ve Usulleri Hakkinda Yénetmelik (“Yonetmelik”)
kapsaminda Hakem Heyeti, TODEB Uyeleri ve msterileri arasindaki uyusmazliklarin ¢cézime kavusturulmasi

amacliyla olusturulmustur.

Hakem Heyetine Hangi Konularda Basvurulabilir?

Bireysel musteri ve TODEB Uyeleri arasindaki uyusmazliklar icin asadida belirtilen konularda
Hakem Heyetfine basvuru yapillamaz.

a) Basvuruya konu islem veya eylemin gerceklestigi tarihten itibaren en gec iki yil icinde uyusmazlik ile
ilgili Uyeye basvuru yapiimaksizin Birlige iletilen basvurular ile anilan sirede ilgili Uyeye basvurulmus
olmakla birlikte 10 uncu maddenin birinci fikrasinda belirtilen usul ve esaslar cercevesinde Heyete
ilefilmek Uzere Birlige ulasmayan basvurular.

b) Birlige basvuru 6ncesinde ya da basvurudan sonra yargiya veya TUketici Hakem Heyetlerine intikal
etmis basvurular.

) Bireysel nitelik tasimayan ficari faaliyet konulariyla ilgili islemlerinden kaynaklananlar ile tUzel kisiler
tarafindan yapilan bagvurular.

¢) Kuruluslarin personeli hakkindaki basvurular veya sunduklari Urin ve hizmetler hakkinda genel mahiyet
tasilyan basvurular.

d) iflas veya tasfiyesine karar verilen bir kurulusun aldig kararlarla ilgili basvurular.

e) Henlz gerceklesmemis islemlerle ilgili basvurular.

f) Usulden reddedilenler haric olmak Uzere, daha 6nce Heyet tarafindan incelenip esastan karara
baglanmis veya kesinlesmis mahkeme ya da Tuketici Hokem Heyeti kararina konu olanlar.

g) Basvuru sahibinin itiraz hakki sakli kalmak kaydiyla, basvuru sahibi ile Uyeler arasinda ¢ézime
kavusturulmus olan basvurular.

g) Odeme hizmeti ve elektronik para ihrac faaliyetleri disinda kalan basvurular.

h) Adli yargi yerinin gérev alani icinde olan talep konulari.

1) Kanunlarda su¢ olarak éngorulen fiiller.

i) Basvuru sahibi ile Birlik Uyesi arasinda yazili mutabakat saglanmis olan konular ile yazili olarak
ibra edilen islemler.

j) Basvuru formunda uyusmazlida konu islemin ve talebin ne oldugu somut ve acik olarak belirtiimeyen
basvurular.

Bu konular disindaki tim konular Hakem Heyetince incelenir.



Hakem Heyetine Basvurmadan Once Yapmaniz Gerekenler Nelerdir?

Hakem Heyetine basvuru yapmadan énce TODEB Uyesi ilgili kurulusa basvuruda bulunmaniz gerekmektedir.
Basvurularinizi uyusmazlhiga konu islem veya eylemin gergeklestigi tarihten itibaren en geg iki yil igerisinde
iletmelisiniz. Basvurunuz sonrasi muhatap kurulusun 20 gunltk yanit verme suresi beklenmelidir. Kurulusa
yaphginiz basvurunuzun ilgili kurulus tarafindan cevaplanmamasi, olumsuz sonuglanmasi veya verilen yaniti
yeterli bulmamaniz halinde ise olumsuz yanitin verildigi veya yanitin verilmesi gereken tarihten itibaren 60 gin
icerisinde Hakem Heyetine basvurunuzu gerceklestirebilirsiniz.

Hakem Heyetine Nasil Basvurulur?

Kurulusa yaphdiniz basvurunuzun ilgili kurulus tarafindan cevaplanmamasi, olumsuz sonuglanmasi veya
verilen yanifi yeterli bulmamaniz halinde yanitin verilmesi gereken tarihten veya yanit tarihinden itibaren
60 gun icerisinde basvuru formunun ilgili bilgileri icerecek sekilde ve gerekli belgeler yUklenerek
doldurulmasi ve www.todeb.org.tr internet sitesi Uzerinden génderilmesi yoluyla Hakem Heyetine
basvuruda bulunabilirsiniz.

Basvuru Formuna Nasil Ulasilir?

Hakem Heyeti basvuru formuna TODEB Uyesi kuruluslarin internet sitelerinden veya www.todeb.org.tr
adresinden ulagilabilir. Form, ilgili bilgilerin doldurulmasi ve gerekli belgelerin yiklenmesi sonucu
www.todeb.org.tr adresi Uzerinden elektronik olarak iletilebilir.

Hakem Heyetine Basvurular Ucretli Midir?

Hakem Heyetine yapilacak olan basvurular Ucretsizdir.

Bununla birlikte, basvuru hakkinin suiistimal edilmesi suretiyle yapildiginin tespiti halinde uyusmazlik
¢cdzumine iliskin gerceklestirilen giderlerin basvuru sahibinden tahsiline iliskin TODEB'in dava ve
talep haklari sakhdir.

Basvuru Formunda Olmasi Gereken Zorunlu Bilgi ve Belgeler Nelerdir?

a) Basvuru sahibinin acik kimligi

b) TUrk vatandasi olmasi halinde T.C. kimlik numarasi

¢) Elektronik posta adresi

d) Hakkinda bildirimde bulunulan Birlik Uyesi

e) Uyusmazlik konusu

f) Maddi olaylar

g) Bilinmesi durumunda hukuki sebepler ve basvuru tarihi

h) islemin ve talebin ne oldugunun somut ve acik olarak belirtimesi
i) ispatlayici deliller ile bilgi ve belgeler


https://todeb.org.tr/
https://todeb.org.tr/
https://todeb.org.tr/

Bireysel Misteri, Ayn1 Uye ile Yasadigi Uyusmazliklara Yénelik
Birden Fazla Basvuru Yapabilir mi?

Hakem Heyeti, ayni Heyet torU ile ilgili olmak Uzere, birden fazla sayida isleme iliskin ayni kisi
tarafindan yapilan her bir basvuruyu tek bir basvuru gibi ele alarak karara baglayabilir.

Basvurular Hangi Kritere Gére Degerlendirmeye Alinmaktadir?

Usuline uygun yapilan tim bagsvurular, Hakem Heyeti tarafindan tarih sirasina gére
degerlendirmeye alinmaktadir.

Hakem Heyeti Basvuru Degerlendirme Sireci Nasil islemektedir?

a) Usuline uygun olarak yapiimis olan basvurularla ilgili olarak basvurunun kayda alindidi tarihten
itibaren Birlik tarafindan, otuz gin icinde ilgili Uyenin konuya iliskin gérusleri ile gerekli bilgi ve
belgeleri iletmesi istenir. ilgili Uye tarafindan istenilen bilgi ve belgelerin, talebin Birlik tarafindan
Uyeye ulastirimasini izleyen otuz gin icinde Birlige iletiimesi zorunludur. Uyenin Birlige iletecedi yazili
talebi Uzerine bu sure bir defaya mahsus olmak Uzere on gun uzatilabilir.

b) Uye tarafindan, Birlie basvurunun cézimlendigine iliskin yanit ve ilgili her tirli bilgi ve belge
ile birlikte veriimesi halinde, Uye yanitinin alinmasini izleyen otuz gin icinde s6z konusu basvurunun
Heyet gindemine alinmadidi hakkinda Birlik tarafindan basvuru sahibine basvuru formunda belirtilen
elektronik posta adresi Uzerinden bilgi verilir. Basvuru sahibinin, basvurusunun gindeme alinmamasina
iliskin itirazi olmasi halinde, Birligin konuya iliskin elektronik postasinin ulastigi tarihten itibaren otuz gin
icinde ifirazini isbu elekfronik postayl yanitlamak suretiyle Birlige bildirmesi gerekir.

c) Basvuruya iliskin itiraz, Yonetmelikteki ilgili hUkUmler sakli kalmak kaydiyla Birlik tarafindan
deg@erlendirilir. Bagvurunun yeniden gindeme alinmasi halinde, basvuru sahibinin itirazinin alindigi
tarihten itibaren doksan gunlUk sire baslar.

d) Uye tarafindan bu bashdin (@) maddesinde belirtilen sireler gectikten sonra iletilen bilgi ve
belgeler hakkinda Heyete bilgi verilir. SUresi disinda gdnderilen bilgi ve belgelerin degerlendirmeye
alinip alinmayacagini Heyet belirler.

e) Heyet, basvurularin dederlendiriimesi sUrecinde ara karar vermek suretiyle taraflara sire vererek
ek delil, bilgi ve belge isteyebilir. Heyetin ara karar vermesi, doksan gunlik sureyi durdurur.

f) Heyet, uyusmazliin taraflarinin talebi Uzerine veya re’sen, ilgilileri ayri ayri fiziken ya da uzaktan
iletisim imkanlarini kullanarak dinlemek Uzere davet edebilir.

Bireysel Misteri Yaptig: Basvurudan Vazgecebilir mi?

Basvuru sahibi, incelemenin her safhasinda talebinden kismen veya tamamen vazgecebilir. Taraflarin
her zaman sulh yoluyla anlasmalari da mUmkindur. Basvurudan vazgecgilmesi ya da sulh olunmasi
halinde, Heyet, bu nedenleri de kararinda acik¢a belirterek dosyanin islemden kaldirlmasina karar verir.
Basvurudan vazgecilmesi ya da sulh olunmasi nedeniyle islemden kaldirilan dosyaya konu uyusmazlik
hakkinda Heyete yeniden basvuru yapilamaz.



Basvurunun Sonuclandiriimasi ve Kararlarin ilgililere Bildirimi Nasil Yapilir?

Heyet tarafindan Uye ile basvuru sahibi arasindaki ihtilafli husus incelenerek, basvurunun kayda
alindigi tarihten itibaren en ge¢ doksan gun iginde gerekgeli olarak sonug¢landirilir ve karar tarihinden
itibaren otuz gin icinde karar Birlik tarafindan ilgili Uyeye ve basvuru sahibine elektronik posta
yoluyla bildirilir.

Heyetin, tutari islem basina on bin Turk Lirasina kadar olan uyusmazliklarla ilgili kararlari yarg yolu
aclk olmak Uzere Uyeler tarafindan uygulanrr.

Uye, kararin kendisine ulasmasini izleyen otuz gin icinde; kararin geregini yerine getirir, basvuru
sahibini bilgilendirir ve her bir islem ile ilgili Birlige yazili olarak bilgi verir. Basvuru sahibi, Heyet
kararina iliskin Birlik tarafindan kendisine yapilan bildirimin ulasma tarihini izleyen otuz gunlik sirenin
bitimini takiben otuz gun icinde Birlige kararin uygulanmadidr konusunda Birlik tarafindan kendisine
kararin ilefildigi elektronik posta mesagjina cevap vererek basvuruda bulunabilir.

Hakem Heyetine basvuru ile ilgili tOm detayl bilgilere buraya tiklayarak ulasabilirsiniz.
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